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Dengan ini, saya menyatakan bahwa dalam skripsi ini tidak terdapat karya 
yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu perguruan 
tinggi dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat 
yang pernah  ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis 
diacu dalam naskah dan disebutkan dalam daftar pustaka. 
Apabila ternyata kelak di kemudian hari terbukti ada ketidakbenaran 
dalam pernyataan saya diatas, maka saya akan bertanggung jawab sepenuhnya. 
 
 


























Orang yang kuat bukanlah orang yang mampu 
menjatuhkan/berkelahi dengan orang tetapi orang yang kuat 
adalah orang yang mampu menahan amarahnya 
(Rasulullah Muhammad S.A.W.) 
 
Kalaulah kalian semua bertawakkal kepada Allah dengan sebenar-benar tawakkal, 
pastilah Dia akan melimpahkan rezeki kepada kalian, seperti Dia memberikan rezeki 
kepada burung yang pergi dalam keadaan perut kosong dan pulang dalam keadaan 
kenyang 
(HR. Ahmad dan Hakim)  
 
Success is something you attract by the person you become 
(Jim Rohn) 
 
He who never made a mistake, never made a discovery - Siapa yang tidak 
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1. Ayah dan Ibunda tercinta serta keluarga besarku, dengan segala hormat dan 
baktiku terima kasih atas kasih sayang dan pengorbanan yang tiada akhir, 
rangkaian doa yang selalu terucap di sujudmu, serta perjuanganmu untuk 
membesarkan dan mendidikku dengan penuh kasih sayang agar aku dapat 
menggapai cita-cita dan impianku. 
2. Bapak ibu dosen yang terhormat yang memberikan bimbingannya selama 
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Tujuan dari penelitian ini adalah:1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Indistro di Surakarta tahun 2013; 2) 
Untuk mengetahui pengaruh pengendalian kualitas produk terhadap kepuasan 
konsumen pada Indistro di Surakarta tahun 2013; 3) Untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan dan pengendalian kualitas produk terhadap kepuasan 
konsumen pada Indistro di Surakarta tahun 2013. Penelitian ini termasuk jenis 
penelitian deskriptif kuantitatif dengan penarikan kesimpulan melalui analisis 
statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Indistro yang 
tidak dapat diperlihatkan jumlahnya karena keterbatasan data dari manajemen. 
Sampel diambil sebanyak 100 konsumen. Data yang diperlukan diperoleh melalui 
angket dan dokumentasi. Angket sebelumnya diujicobakan untuk diuji validitas 
serta diuji reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi 
linier berganda, uji t, uji F, uji koefisien determinasi dan sumbangan relatif dan 
efektif.Hasil analisis regresi memperoleh persamaan garis regresi linier: Y = 7,220 
+ 0,329X1 + 0,426X2. Persamaan menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan pengendalian kualitas produk. 
Kesimpulan yang diambil adalah: 1) Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada Indistro di Surakarta tahun 2013. Hal ini berdasarkan 
analisis regresi linier berganda (uji t) diketahui bahwa thitung > ttabel, yaitu 6,505 > 
1,985 dan nilai signifikansi < 0,05, yaitu 0,000, dengan sumbangan efektif sebesar 
30%; 2) Ada pengaruh pengendalian kualitas produk terhadap kepuasan 
konsumen pada Indistro di Surakarta tahun 2013. Hal ini berdasarkan analisis 
regresi linier berganda (uji t) diketahui bahwa thitung > ttabel, yaitu 6,488 > 1,985 
dan nilai signifikansi < 0,05, yaitu 0,000, dengan sumbangan efektif sebesar 
23,2%; 3) Ada pengaruh kualitas pelayanan dan pengendalian kualitas produk 
terhadap kepuasan konsumen pada Indistro di Surakarta tahun 2013. Hal ini 
berdasarkan analisis variansi regresi linier berganda (uji F) diketahui bahwa Fhitung 
> Ftabel, yaitu 55,232 > 3,090 dan nilai signifikansi < 0,05, yaitu 0,000; 4) Dari 
hasil perhitungan diperoleh nilai prosentase pengaruh atau nilai determinasi 
sebesar 0,532 yang menunjukkan bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan 
dan pengendalian kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, adalah sebesar 
53,2% sedangkan 46,8% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 
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